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El presente trabajo de investigación titulado Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima 2020. Donde el objetivo 
general fue determinar la relación entre calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima – 2020. El estudio fue de 
tipo aplicada, de diseño no experimental, descriptiva correlacional. La población 
estuvo conformada por 339 usuarios y la muestra fue de 125, a quienes se le aplicó 
la técnica de encuesta y el instrumento fue el cuestionario con la escala de Likert; 
el cual, fue validado por juicio de expertos, quienes emitieron una suficiencia del 
80%, y la confiabilidad se determinó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, 
teniendo como resultado 0,95 para las dos variables. 
Los resultados indican que del 100% de usuarios que participaron en el estudio, 
con algún nivel de satisfacción, el 40.8% indicaron que son regulares y el 41.6% 
que son eficientes; y el análisis inferencial para la prueba de hipótesis mostraron 
un coeficiente Rho de Spearman de 0,76; en consecuencia, la calidad recibida por 
el servicio se encuentra relacionado significativamente con la satisfacción del 
usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima 2020. 
 


















This research work entitled Quality of service and user satisfaction in the Ministry of 
Economy and Finance, Lima-2020. Whose general objective was to determine the 
relationship between Quality of service and user satisfaction in the Ministry of 
Economy and Finance, Lima-2020. The study was of an applied type, with non-
experimental, descriptive correlational design. The population was made up of 339 
users and the study sample was made up of 125, to whom the survey technique 
was applied and the instrument was the questionnaire with the Likert scale; which, 
was validated by expert judgment, who emitted a sufficiency of 80%, and the 
reliability was determined using the Cronbach's Alpha coefficient, resulting in 0.95 
for the two variables. 
The results indicate that 100% of users who participated in the study, with some 
level of satisfaction, 40.8% indicated that they are regular and 41.6% that they are 
efficient; and the inferential analysis for the hypothesis test showed a Spearman 
Rho coefficient of 0.76; thus, the quality received by the service is significantly 
related to user satisfaction in the Ministry of Economy and Finance, Lima 2020. 
 















I. INTRODUCCIÓN  
La Organización de las Naciones Unidas (2019) mencionan que en muchos Estados 
se está considerando como una prioridad el fortalecimiento de las instituciones 
nacionales para cumplir los Objetivos de Desarrollo Sostenible, con impacto en 
iniciativas como hacer públicos todas las actividades de las instituciones y hacer 
partícipes a los ciudadanos en toma de decisiones; las instituciones públicas deben 
tener un compromiso con la sociedad civil y ciudadanos donde puedan exigir 
directamente a los funcionarios por los beneficios de los servicios públicos sin 
ninguna discriminación. En la misma línea, la Organización para la Cooperación y 
el Desarrollo Económicos – OCDE (2020) identificaron al 30% de ciudadanos que 
se encontraban insatisfechos sobre atención en salud y el 33% declararon estar 
insatisfechos con la educación recibida. 
La OCDE (2020) evidenciaron que en el continente americano el jefe 
ministerial y el presidente de gobierno tienen un rol débil en la planeación de 
estrategias referente a la coordinación de política, gestión pública y capacidad 
institucional. En consecuencia, los logros y nivel de confianza en el gobierno siguen 
bajo, en el 2018, solo el 34% de la población indico tener confianza en su gobierno, 
la confianza en el poder judicial llegó solo a 34%, mientras que la satisfacción 
ciudadana con la salud y la educación decrecieron en 6% y 2% en promedio, 
respectivamente. Además, (Pareja, 2018) identifico que en América del sur y Centro 
90% de los trámites se realiza de forma presencial, este tipo de canal de atención 
en las entidades públicas que sirven para brindar un servicio público afectan a la 
satisfacción de los ciudadanos, el cual, se encuentra en 4.6 (1 puntuación mínima 
y 10 la máxima). 
En la revisión de información para evidenciar el problema a nivel nacional se 
revisó informes, es así que, Presidencia del Consejo de Ministros, (2017) en una 
encuesta sobre satisfacción ciudadana respecto a los servicios que brindan las 
instituciones del estado peruano, identificaron que el 29% no se encontraban 
satisfechos; además, 23% los ciudadanos que visitaron los ministerios se 
encontraban insatisfechos. Por otro lado, López y Vega (2017) mencionan que 
brindar los servicios públicos que cumplan las necesidades del ciudadano es el 
objetivo que un gobierno debe resolver con estándares de calidad; un gran avance 
de modernización de la gestión pública en estado peruano es la “Mejor atención al 
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ciudadano” - MAC. Surge en respuesta a los requerimientos reales de los 
ciudadanos por servicios transaccionales eficaces y eficientes, desarrollando una 
plataforma integrada de acceso multicanal. Desde su creación ha conseguido 
buenos resultados, reduciendo tiempo y costos en la atención. Además, 
(Hernández, Rojas, Prado, y Bendezu, 2019) identificaron que 25.7% de pacientes 
que se atendieron en un establecimiento de salud no se encontraban satisfechos. 
El Ministerio de Economía y Finanzas mediante la Dirección General de 
Gestión Fiscal de los Recursos Humanos, brinda servicio de capacitación y 
asistencias técnicas, además brinda directivas, material audiovisual y soporte 
técnico e informático para mantener actualizada la información de entidades en los 
niveles nacional y regionales en materia de Recursos Humanos. Las entidades 
tienen como función actualizar el Aplicativo Informático los cuales sirven como base 
para las fases del proceso presupuestarios. Sin embargo, existen diferencias entre 
el costo del Aplicativo Informático y el presupuesto institucional modificado (PIM), 
de los cuales, solo el 36% es debidamente sustentada por la entidad, por otro lado, 
al realizar la comparación con la ejecución (Módulo de control de pagos de planillas 
– SIAF) se identifican más de 100 mil personas (trabajador activo, pensionistas y 
modalidad formativa) que se encuentran en la planilla sin pasar por los procesos 
establecidos por el Estado, y en términos económicos representan más de 1.5 mil 
millones, esto evidencia que los usuarios del aplicativo informático que se 
encuentran en las entidades no están cumpliendo con sus funciones establecidas. 
Por ello, es pertinente realizar el estudio para poder visualizar la satisfacción de los 
usuarios que laboran en las instituciones respecto al servicio que se les viene 
brindando. 
Para la investigación el problema principal fue ¿Cuál es la relación entre 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Ministerio de Economía y 
Finanzas, Lima - 2020?; mientras que los problemas específicos fueron: ¿Cuál es 
la relación entre calidad de servicio y la expectativa del usuario en el Ministerio de 
Economía y Finanzas, Lima - 2020?, ¿Cuál es la relación entre calidad de servicio 
y la percepción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima - 2020?, 
¿Cuál es la relación entre calidad de servicio y la complacencia del usuario en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, Lima - 2020?. 
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La investigación tiene justificación práctica porque se identifica la realidad de 
cómo se está brindando el servicio en el Ministerio, además permite evaluar los 
procesos con que se viene atendiendo los requerimientos de los usuarios; servirá 
para que los servidores del Ministerio tengan información de la realidad de la calidad 
de servicio que brindan y justificando sus desempeños que tienen en la respuesta 
de los diferentes problemas que presentan los usuarios. Además, tiene justificación 
económica debido a que permitirá promover una mayor eficiencia del gasto en 
ingresos de recursos humanos y garantizar una mejor distribución del presupuesto 
en beneficio de la población.  
El objetivo general del estudio fue determinar la relación entre calidad de 
servicio y la satisfacción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima 
– 2020; mientras que los objetivos específicos fueron: Establecer la relación entre 
calidad de servicio y la expectativa del usuario en el Ministerio de Economía y 
Finanzas, Lima – 2020, establecer la relación entre calidad de servicio y la 
percepción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima – 2020, 
establecer la relación entre calidad de servicio y la complacencia del usuario en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, Lima – 2020. 
La hipótesis general de la investigación fue la confirmación que hay una 
relación significativa entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, Lima-2020; mientras que las hipótesis 
específicas fueron: Existe una relación significativa entre calidad de servicio y la 
expectativa del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas, Lima-2020, Existe 
una relación significativa entre calidad de servicio y la percepción del usuario en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, Lima-2020, Existe una relación significativa 
entre calidad de servicio y la complacencia del usuario en el Ministerio de Economía 










II. MARCO TEÓRICO. 
En la revisión de estudios a nivel internacional se identificaron a, Marcusso, 
Machado, Lopes y Costa (2019) quienes encontraron una correlación significativa 
entre la satisfacción del paciente y la atención recibida por el terapeuta, 
principalmente en las dimensiones confianza transmitida durante el tratamiento (r=-
0.279), atención prestada a las quejas del paciente (r=-0.373), la amabilidad y 
disponibilidad de los miembros del equipo (r=-0.273) y la posibilidad de programar 
fácilmente una cita (r=-0.322); asimismo, López (2018) concluyo en su investigación 
que coexiste correspondencia entre calidad de servicio y satisfacción al cliente 
(r=0.697); además, Abbasi, Zarei, Bagherzadeh, Dargahi, y Farrokhi (2019) 
concluyeron que los pacientes en sus vistas a las clínicas percibieron una buena 
calidad del servicio (58%), los pacientes estaban más satisfechos con la consulta 
médica (r=0.766), por debajo de consulta médica están las dimensiones como 
brindar información al paciente (r=0.729), entorno físico (r=0.693), accesibilidad 
(r=0.579), cita (r=0.557), costos percibidos del servicio (0.537) y tiempo de espera 
(r=0.533). 
También Monge, Carvajal, Ledesma, y Valle (2019) concluyeron que, la 
variable satisfacción se encuentra relacionado con la calidad en el servicio de los 
restaurantes (r=0.884), también las expectativas del cliente son afectados por las 
características de calidad de servicio; asimismo, Rustinsyah (2019) quien concluyo 
que, existía una analogía entre satisfacción manifestado por el usuario y calidad 
recibido en el servicio (rho=0.253), además evidencio analogía entre la satisfacción 
manifestado por el usuario y las dimensiones como la confiabilidad (rho=0.381), 
aseguramiento (0.241) y empatía (0.246) se presentaron la mayor relación con la 
satisfacción del usuario; finalmente, Maggi (2018) destacó que los usuarios estaban 
parcialmente satisfechos con la dimensión capacidad de respuesta (r=0.162) en la 
misma línea la expectativas y percepciones presentaron una baja calificación, 
también la seguridad presento una correlación de 0.593. Por otro lado, en las 
dimensiones fiabilidad y empatía los usuarios mostraron insatisfacción. 
Respecto a las investigaciones nacionales se evidencio la investigación de 
Moreno (2019) en su investigación correlacional concluyo que existía un grado de 
relación alto (r=0.77), implicando que el servicio se altera en proporción a la 
satisfacción que muestra el cliente; también, Molina (2019) evidencio que existía 
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una concordancia entre la complacencia manifestado en el cliente y calidad del 
servicio (rho=0.796), lo mismo ocurrió con las dimensiones elementos tangibles 
(rho=0.510), fiabilidad (rho=0.507), capacidad de respuesta (0.490), empatía 
(rho=591) y seguridad (rho=0.670); además, Maturrano (2019) evidencio que la 
satisfacción mostrado por el usuario se encuentra relacionado a la calidad recibido 
por el servicio (r=0.866), también encontró una relación alta entre la satisfacción 
mostrado por el usuario y las características de la calidad recibido en el servicio. 
Asimismo, Rojas (2017) concluyó que la satisfacción evidenciado en el 
usuario se encuentra relacionado con la calidad recibido por el servicio (r=0.859), 
además, encontró una correlación entre las dimensiones eficiencia y expectativas 
(r=0.834), entre eficacia y fidelización (0.850) y entre accesibilidad del servicio y 
capacidad de respuesta (0.850); finalmente, Pérez (2018) sostuvo que, la 
satisfacción evidenciado en el usuario se encuentran relacionados a la calidad de 
servicio en los consultorios externos (rho=0.750), lo mismo ocurrió entre la 
satisfacción del usuario y aspectos tangibles (0.751),  fiabilidad (0.735), disposición 
de respuesta (0.769), seguridad (0.786) y empatía (0.765). 
Para la investigación fue necesario la revisión de teorías administrativas, es 
así que la teoría estructuralista de Amitai Etzioni y Peter M. Blau reúnen las 
características del estudio; en ese sentido, Da Silva (2002) menciona que las 
instituciones deben estar organizadas de manera integral y estructural donde se 
busque el control de sus miembros como la exigencia, remunerativos y normativa; 
las organizaciones deben relacionar a sus clientes, al público e instituciones 
externas para que estas puedan ser parte de los objetivos y misión. Esto ayuda a 
la investigación porque las instituciones del estado deben estar organizados de 
manera íntegro y que los trabajadores se gestionan de acuerdo a los documentos 
de gestión y la planificación de sus objetivos y la misión que tienen como fin los 
ciudadanos. 
 Es así que, para la variable calidad de servicio la investigación se sustenta 
en la teoría del servicio público de León Duguit (1921), en ese contexto Santofimio 
(2011) y Rodríguez (2013) coincidieron en que la teoría del servicio público busca 
un objetivo desde las necesidades sociales donde la parte fundamental es la 
planificación de parte de los gobernantes incluyendo a toda una población y 
legislación que deben estar adecuados al servicio público; asimismo, indican que el 
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acto de un servicio público es el mando que toma el gobierno como controlador, 
haciéndose cargo de todos los servicios públicos de un país, la investigación se 
relaciona con la teoría porque nos da un panorama clara del estado respecto a los 
servicios que brinda de manera organizada y estructurada desde cada uno de las 
instituciones.  
La investigación abordó la categoría calidad de servicio, donde 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) lo precisan como expectativa o deseos de 
un consumidor desde su perspectiva, brindando una opinión sobre la bondad de un 
producto, por otro lado, Stanton, Etzel, y Walker (2007) y Villalba (2013) dicen la 
calidad del servicio lo define un cliente desde el contacto con el servicio, para luego 
evaluarlo de acuerdo a sus expectativas y percepciones, asimismo, Duque (2005) 
menciona que es la relación reciproca de complacencia de expectativas entre la 
organización y el cliente, además, en la Presidencia del Consejo de Ministros (2019) 
indican que está comprendido como la satisfacción de las necesidades de los 
servicios garantizados por el estado hacia los ciudadanos, finalmente Matsumoto 
(2014) menciona que para poder establecer una medida adecuada es el modelo 
SERVQUAL, caracterizando en cinco dimensiones. 
En ese sentido, Menezes, Lima, Aquere y Amorim (2020) y Ko y Chou (2020) 
coincidieron en que la fiabilidad es la puntualidad con que se atiende un servicio de 
manera correcta y cumpliendo con lo acordado; asimismo, Ganga, Alarcón y 
Pedraja (2019) indican que capacidad de respuesta es la disposición y voluntad 
para atender las necesidades del usuario y conceder un servicio dinámico y 
oportuno, donde el personal se encuentre capacitado y brinde respuestas claras; 
por su parte, Arokiasamy (2019) indica que la seguridad es la atención, 
conocimientos y habilidades expuestos por los trabajadores para generar confianza 
y seguridad que la organización brinda al cliente; del mismo modo, Zu, Liu, Hsu, 
Wang y Lau (2020) mencionan que la empatía radica en brindar a los consumidores 
una atención personalizado y comprensivo, con procesos apropiados; además, 
Kargari (2018) hace referencia a los componentes tangibles como las 
construcciones físicas, herramientas y equipos, y otros aspectos de comunicación 
que son utilizados para brindar el servicio. 
 Por otro lado, la variable satisfacción del usuario se sustenta con la teoría de 
la jerarquía de las necesidades donde, Maslow (1991); Turienzo (2016) y Elizalde, 
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Martí y Martínez (2006) mencionaron que todo ser humano siempre va tener deseos 
de querer satisfacer alguna necesidad, solo lograra una completa satisfacción por 
un corto tiempo, estas necesidades se van satisfaciendo de manera secuencial 
cumpliendo la jerarquía desde lo más básico hasta lograr la felicidad. 
 En ese contexto, la investigación abordó la variable satisfacción del usuario,  
en ese sentido, Johnson y Fornell (1991); Kotler y Keller (2012) y Morales y 
Hernández (2014) coincidieron en que la satisfacción es la experiencia adquirida y 
la percepción de satisfacción sobre un servicio, estás pueden ser de acuerdo a su 
estado emocional, actitud y la información acumulada que tiene de un producto o 
servicio, que pueden ir en contra de sus expectativas o cumplirlas; por su parte, 
Morillo y Morillo (2016) mencionan que satisfacción es cumplir sus expectativas 
previas que tenía sobre el producto o servicio, lo cual, debe ser adaptado de 
acuerdo a sus expectativas del usuario; asimismo, Oliver (2012) indica que es el 
resultado de complacer con todas las características esperadas de un producto o 
servicio. Las entidades públicas deben realizar mejoras en los procesos para que 
ayude a mejorar y corregir los servicios, para así lograr la satisfacción de los 
ciudadanos; finalmente, la investigación clasificará la variable en tres dimensiones 
como expectativas, percepción y satisfacción debido a que la investigación se 
realiza en una institución pública.  
Por consiguiente, Chiesa, Petruzziello, Mariani, y Guglielmi (2020) 
mencionan que las expectativas son estándares de comparación a partir de 
experiencias previas para confirmar si un servicio cumple o supera las expectativas 
en consecuencia lograr la satisfacción; asimismo, Schiffman y Lazar (2010) indican 
que la percepción tiene una relación directa con las expectativas desde un conjunto 
de sucesos que generan diversas valoraciones por un servicio que logra satisfacer 
necesidades de los clientes; por último, Thanh y Nguyen (2020); Golos y Tekuzener 
(2019) mencionan que la complacencia es la respuesta emocional entre las 
expectativas y la percepción de lo recibido, estas pueden ser desde una percepción 







III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación  
 Vargas (2009); Van Scotter y Culligan (2003) menciona que la investigación 
aplicada es el uso de los conocimientos con la realidad, así como, el uso de 
información sobre relaciones entre variables para emprender problemas actuales 
orientados a resultados, en beneficio de quienes participan en los procesos y la 
sociedad, en ese contexto, la indagación realizada es de tipo aplicada. 
Asimismo, el diseño de la indagación fue no experimental, en ese sentido 
Baptista, Hernández y Fernández (2014) lo definen como la ejecución sin la 
manipulación y la observación del problema en su estado natural para luego ser 
analizados; por otro lado, Welford, Murphy, y Casey (2012) mencionan que la 
investigación descriptiva correlacional observa, describe y documenta la relación 
entre variables, su intención es diagnosticar la correspondencia de variables en 
situaciones específicas.  
 
3.2. Variables y operacionalización 
Var. 1: Calidad de servicio 
Var. 2: Satisfacción del usuario 
Definición conceptual 
Calidad de servicio: Duque (2005) lo define como la relación reciproca de 
complacencia de expectativas entre la organización y el cliente. 
Satisfacción del usuario: Johnson y Fornell (1991) lo definen como la experiencia 
adquirida y la percepción de satisfacción sobre un servicio, que pueden ir en contra 
de sus expectativas o cumplirlas. 
Definición operacional 
Calidad de servicio: Esta variable estuvo compuesto y medido por indicadores 
(16) y dimensiones (5), con escala de medida ordinal, la información se recopilo 
mediante la técnica de encuesta, ayudado por un cuestionario compuesto por 18 
ítems y escala de medida tipo Likert. 
Satisfacción del usuario: Se evaluó con dimensiones (3) e indicadores (9) y la 
escala ordinal, la información se recopilo con el procedimiento de la encuesta, 
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ayudándose con el cuestionario compuesto de 18 preguntas y escala de dimensión 
Likert. 
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
La población estuvo concordada por 339 usuarios del Aplicativo informático de las 
entidades del gobierno nacional; según Arias, Villasís y Miranda (2016) mencionan 
que población es un conglomerado de personas, medidas y objetos que cumplen 
con una serie de criterios y formaran como referente para elección de la muestra. 
Por su parte, para Castro (2019) una muestra es un grupo de elementos que 
son parte de una población; por lo tanto, en la investigación la muestra se calculó 
con la fórmula para población conocida resultando 125 usuarios del Aplicativo 
Informático (anexo 3). 
 Por consiguiente, se utilizó tipo de muestreo probabilístico aleatorio simple, 
en ese contexto, Kleeberg y Ramos (2009) mencionan que es donde todos los que 
conforman la población poseen la idéntica posibilidad para ser seleccionados en la 
muestra.    
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
La técnica de encuesta fue utilizada en la investigación, según López y Pérez 
(2011) mencionan que es una técnica que maneja reglas generalizados que permite 
recoger y analizar las características de una población mediante la exploración, 
descripción, predicción y/o explicación, además el instrumento utilizado fue el 
cuestionario, según Casas, Repullo y Donado (2003) indican que el instrumento de 
cuestionario recoge información de forma fundada los indicadores de las variables 
con respuestas fiables, válidas y cuantificables. 
Cédula técnica para la variable calidad de servicio 
Nombre: Cuestionario para la calidad de servicio 
Objetivo: Valorar la calidad de servicio  
Autores: Modelo SERVQUAL 




Duración: De 15 - 20 minutos 
Técnica: Observación 
Puntuación: 1(Nunca), 2(Casi nunca), 3(A veces), 4(Casi siempre) y 5(Siempre) 
Cédula técnica para la variable satisfacción de usuario 
Nombre: Cuestionario para satisfacción del usuario 
Objetivo: Medir la satisfacción del usuario  
Autores: Modelo ACSI 
Adaptación: Abraham Rómulo Perez Ocaña 
Administración: Individual 
Duración: De 15 - 20 minutos 
Técnica: Observación 
Puntuación: 1(Nunca), 2(Casi nunca), 3(A veces), 4(Casi siempre) y 5(Siempre) 
La validez de contenido del instrumento por juicio de expertos resultó aplicable 
(97%), mientras que la prueba binomial resultó menor a 0,05 (0,000 < 0,05), por lo 
tanto es buena la validez de contenido del instrumento a aplicarse, la validez 
constructo efectuada la correlación dimensión total con el coeficiente de Pearson 
fueron superiores a 0,7 y; la validez de criterio de efectuada la correlación entre 
dimensiones resultaron por encina de 0,65; en conclusión la validez total del 
instrumento fue de 0,80. 
Para la confiabilidad del instrumento se realizó una encuesta piloto a 18 personas, 
con los resultados obtenidos se verificó la confiablidad con el coeficiente Alfa de 
Cronbach, resultado 0,95 para la calidad de servicio y 0,95 para satisfacción del 







Para aplicar los dos instrumentos se utilizó la encuesta mediante el formulario de 
Google, los cuales se enviaron por medios electrónicos (correos electrónicos) para 
que los receptores puedan expresar sus apreciaciones del tema, al finalizar la 
encuesta se procedió a exportar al Excel la base generada en el Google. 
3.6. Método de análisis de datos  
En el análisis de datos de la indagación se utilizó dos métodos. El primero fue el 
análisis de las características descriptivas por medio de tablas de frecuencia, 
gráficas estadísticas e interpretaciones correspondientes. Según Vetter (2017) 
indica que las estadísticas descriptivas son métodos que se utilizan para calcular, 
describir y resumir los datos de investigación de manera significativa. Segundo se 
aplicó el procedimiento de análisis inferencial para verificar las hipótesis aplicando 
el coeficiente de correlación de Spearman y sus respectivas interpretaciones de las 
tablas obtenidas. Según Ming (2019) menciona que el análisis inferencial describe 
y hace inferencias sobre la población a partir de los datos muestreados, utilizando 
pruebas de hipótesis y estimación de parámetros. 
3.7. Aspectos éticos 
La investigación se desarrolló en base a principios éticos, cumpliendo con el 
anonimato de las personas que brindaron información y confidencialidad de los 
resultados los cuales serán de uso exclusivo para el presente estudio, se respetó 
las definiciones de los autores los cuales fueron referenciados correctamente, el 
esquema de la investigación fue elaborado de acuerdo a la guía de elaboración de 













Análisis descriptivo de la relación de calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario 
Tabla 1 
Tabla frecuencias de la relación de calidad de servicio y la satisfacción del usuario 
 
Calidad de servicio 
Total 




Recuento 12 6 0 18 
% del total 9,6% 4,8% 0,0% 14,4% 
Moderado 
Recuento 7 45 8 60 
% del total 5,6% 36,0% 6,4% 48,0% 
Alto 
Recuento 3 0 44 47 
% del total 2,4% 0,0% 35,2% 37,6% 
Total 
Recuento 22 51 52 125 
% del total 17,6% 40,8% 41,6% 100,0% 
 
             Figura 1: Concordancia entre calidad de servicio y satisfacción del usuario 
 
 
De la figura 1 y tabla 1, del total de usuarios encuestados, 14,4% afirmaron que la 
satisfacción es baja; de ellos, el 9.6% afirmaron que la calidad recibido por el 
servicio fue deficiente en el Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. El 48.0% de 
los usuarios encuestados afirmaron tener una satisfacción moderada; de ellos, el 
36.0% mencionaron que la calidad de servicio recibido fue regular. 37.6% de 
usuarios afirmaron tener una satisfacción alta; de ellos, el 35.2% afirmaron que la 
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calidad de servicio es eficiente. En conclusión, del 100% de usuarios que 
participaron en el estudio, con algún nivel de satisfacción, el 17.6% afirmaron que 
la calidad de servicio recibido fue deficiente, mientras 40.8% indicaron que son 
regulares y el 41.6% que son eficientes. 
 
Características descriptivas de la correspondencia de calidad de servicio y 
la expectativa 
Tabla 2 
Tabla de frecuencias de relación entre calidad de servicio y la expectativa 
 
Calidad de servicio 
Total 
Deficiente Regular Eficiente 
Expectativa 
Bajo 
Recuento 5 3 0 8 
% del total 4,0% 2,4% 0,0% 6,4% 
Moderado 
Recuento 14 33 7 54 
% del total 11,2% 26,4% 5,6% 43,2% 
Alto 
Recuento 3 15 45 63 
% del total 2,4% 12,0% 36,0% 50,4% 
Total 
Recuento 22 51 52 125 
% del total 17,6% 40,8% 41,6% 100,0% 
 
Figura 2: Correspondencia de calidad de servicio y la expectativa 
 
De la figura y tabla 2 respectivamente, del total de usuarios participantes en el 
estudio, 6,4% afirmaron que la expectativa es baja; de ellos, el 4,0% afirmaron que 
la calidad de servicio recibida fue deficiente en el Ministerio de Economía y 
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Finanzas, 2020. El 43,2% de los usuarios encuestados afirmaron tener una 
expectativa moderado; de ellos, el 26,4% mencionaron que la calidad recibida por 
el servicio fue regular. 50,4% de usuarios participantes en el estudio afirmaron tener 
una expectativa alta; de ellos, el 36,0% afirmaron que la calidad recibido por el 
servicio fue eficiente. 
 
Características descriptivas de la correspondencia de calidad de servicio y 
la percepción 
Tabla 3 
Tabla frecuencias de la relación entre calidad de servicio y la percepción 
 
Calidad de servicio 
Total 
Deficiente Regular Eficiente 
Percepción 
Bajo 
Recuento 12 6 3 21 
% del total 9,6% 4,8% 2,4% 16,8% 
Moderado 
Recuento 7 42 13 62 
% del total 5,6% 33,6% 10,4% 49,6% 
Alto 
Recuento 3 3 36 42 
% del total 2,4% 2,4% 28,8% 33,6% 
Total Recuento 22 51 52 125 
% del total 17,6% 40,8% 41,6% 100,0% 
 
Figura 3: Correspondencia de calidad de servicio y la percepción 
 
               
Así mismo, en la figura 3 y tabla 3, del total de usuarios participantes en el estudio, 
16,8% afirmaron tener una percepción baja; de ellos, el 9,6% afirmaron que la 
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calidad de servicio recibida fue deficiente en el Ministerio de Economía y Finanzas, 
2020. El 49,6% de los usuarios encuestados afirmaron tener una percepción 
moderado; de ellos, el 33,6% mencionaron que la calidad de servicio recibida fue 
regular. 33,6% de usuarios que participaron el en estudio afirmaron tener una 
percepción alta; de ellos, el 28,8% afirmaron que la calidad recibido por el servicio 
fue eficiente. 
 
Características descriptivas de la relación entre calidad de servicio y 
complacencia 
Tabla 4 
Tabla frecuencias de concordancia entre calidad de servicio y complacencia 
 
Calidad de servicio 
Total 
Deficiente Regular Eficiente 
Complacencia 
Bajo 
Recuento 10 0 0 10 
% del total 8,0% 0,0% 0,0% 8,0% 
Moderado 
Recuento 9 34 0 43 
% del total 7,2% 27,2% 0,0% 34,4% 
Alto 
Recuento 3 17 52 72 
% del total 2,4% 13,6% 41,6% 57,6% 
Total 
Recuento 22 51 52 125 
% del total 17,6% 40,8% 41,6% 100,0% 
 
Figura 4: Concordancia entre calidad de servicio y complacencia 
 
               
Además, en la figura 4 y tabla 4, del total de usuarios participantes en el estudio, 
8,0% afirmaron tener una complacencia baja; de ellos, el 8,0% afirmaron que la 
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calidad de servicio adquirido fue deficiente en el Ministerio de Economía y Finanzas, 
2020. El 34,4% de los usuarios encuestados afirmaron una complacencia 
moderado; de ellos, el 27,2% mencionaron que la calidad de servicio obtenido fue 
regular. 57,6% de usuarios que participaron en el estudio afirmaron tener 
complacencia alta; de ellos, el 41,6% afirmaron que la calidad de servicio es 
eficiente. 
 
Análisis inferencial  
Para acreditar las hipótesis se empleó el coeficiente Rho de Spearman por ser 
variables categóricas ordinales, la interpretación de los resultados se efectuó 
teniendo en cuenta la siguiente tabla de valoración de rangos: 
Tabla 5 
Tabla de rangos y significado de la relación 
Rangos  Significado de la relación 
0,91 - 1,00 Positiva perfecta 
0,76 - 0,90 Positiva muy fuerte 
0,51 - 0,75 Positiva considerable 
0,11 - 0,50 Positiva media 
0,01 - 0,10 Positiva débil  
0,00 Nula (no existe) 
-0.01 - -0,10 Negativa débil  
-0,11 - -0,50 Negativa media 
-0,51 - -0,75 Negativa considerable 
-0,76 - -0,90 Negativa muy fuerte 







Prueba de hipótesis general  
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H0: Calidad de servicio y satisfacción del usuario no se relacionan 
significativamente en el Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. 
H1: Calidad de servicio y satisfacción del usuario se relaciona significativamente en 
el Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. 
Tabla 6 










Coeficiente de correlación 1,000 ,766** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 125 125 
Satisfacción de 
usuario 
Coeficiente de correlación ,766** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 125 125 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La calidad de servicio y satisfacción del usuario se relacionan de manera positiva 
alta con un coeficiente Rho de Spearman 0,76, a una cota de significancia del 0,01. 
Por otra parte, se rechaza la hipótesis nula para aceptar la hipótesis alternativa 
debido a que la significancia fue inferior a 0,05 (0,000 < 0,05); en consecuencia, la 
calidad recibida por el servicio se encuentra relacionado significativamente con la 
satisfacción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020. 
 
Prueba de hipótesis especifica 1  
H0: Calidad de servicio y expectativa no se relaciona significativamente en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. 
H1: Calidad de servicio y expectativa se relacionan significativamente en el 
















Coeficiente de correlación 1,000 ,622** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 125 125 
Expectativa 
Coeficiente de correlación ,622** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 125 125 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
El coeficiente Rho de Spearman resultó 0,62, se advierte que la calidad de servicio 
y la expectativa del usuario se encuentra relacionado de manera positiva 
considerable con una significancia del 0,01. Por otra parte, se rechaza la hipótesis 
nula para aceptar la hipótesis alternativa debido a que la significancia fue inferior a 
0,05 (0,000 < 0,05); en consecuencia, la calidad recibida en el servicio recibido está 
relacionado significativamente con la expectativa en el Ministerio de Economía y 
Finanzas 2020. 
 
Prueba de hipótesis especifica 2  
H0: Calidad de servicio y percepción no se relaciona significativamente en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. 
H1: Calidad de servicio y percepción se relacionan significativamente en el 





















Coeficiente de correlación 1,000 ,602** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 125 125 
Percepción 
Coeficiente de correlación ,602** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 125 125 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La calidad de servicio y percepción del usuario tienen una correspondencia de 
manera considerable positiva con un coeficiente Rho de Spearman 0,60, a una cota 
de significancia del 0,01. Por otra parte, se rechaza la hipótesis nula para aceptar 
la hipótesis alternativa debido a que la significancia es inferior a 0,05 (0,000 < 0,05); 
Por esta razón, la calidad de servicio se encuentra relacionado significativamente 
con la percepción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020. 
 
Prueba de hipótesis especifica 3  
H0: Calidad de servicio y la complacencia no se relaciona significativamente en el 
Ministerio de Economía y Finanzas, 2020. 
H1: Calidad de servicio y la complacencia se relaciona significativamente en el 






















Coeficiente de correlación 1,000 ,753** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 125 125 
Complacencia 
Coeficiente de correlación ,753** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 125 125 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
La calidad de servicio y complacencia se relaciona de modo positiva considerable 
con un coeficiente Rho de Spearman 0,75, a una cota de significancia del 0,01. Por 
otra parte, se rechaza la hipótesis nula para aceptar la hipótesis alternativa debido 
a que la significancia es inferior a 0,05 (0,000 < 0,05); en consecuencia, la calidad 
de servicio se encuentra relacionado significativamente con la complacencia en el 




















El objetivo de la investigación fue determinar la relación entre calidad de servicio y 
la satisfacción del usuario, con los respectivos objetivos específicos, asimismo, se 
planteó una hipótesis general y específicas, para ello, se caracterizó con la 
estadística descriptiva, y para la parte inferencial se utilizó el coeficiente de 
correlación de Spearman, en el orden establecido se efectuó la contratación de las 
pruebas de hipótesis. 
En el proceso de la investigación, la limitación encontrada fue la situación 
coyuntural actual que se vive el país, por lo cual, se tuvo que cambiar las estrategias 
para obtener la información del estudio, en ese sentido, al momento de aplicar la 
fórmula del tamaño de la muestra se consideró un error muestral por encima del 
valor estándar (5%) para lograr el propósito del tamaño de la muestra.  
El instrumento para la recolección de la información fue elaborado de 
acuerdo a las características del usuario, logrando validarse por tres expertos 
temáticos y estadísticos, cuya validez total del instrumento fue 0,80, en el mismo 
contexto, se realizó el cálculo de la confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach 
logrando resultados de 0,95 para ambas variables respectivamente. 
En ese sentido, todos los resultados obtenidos se muestran desfavorables 
por que la investigación se realizó en una situación coyuntural muy complicada 
respecto a lo elaborado por los antecedentes en una situación normal. 
Los resultados obtenidos en el presente estudio después de haber realizado 
el recojo de información y caracterización descriptiva e inferencial, se evidencio la 
existencia de una adecuada calidad recibida por el servicio y en consecuencia una 
buena satisfacción del usuario; esto se confirmó porque del total de participantes 
en el estudio, con algún nivel de satisfacción, el 17,6% afirmaron que la calidad de  
servicio recibido fue deficiente, mientras 40,8% indicaron que son regulares y el 
41,6% que son eficientes,  
Además, se puede corroborar mediante el coeficiente Rho de Spearman 
cuyo resultado fue de 0,76, demostrándose una relación alta positiva entre calidad 
de servicio y satisfacción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020 
resultando significativos; finalmente, la cota de significancia es inferior a 0,05 
llegando a rechazar la hipótesis nula y aceptando la hipótesis alternativa. 
 En justificación de los resultados del estudio realizamos una comparación 
con lo de Marcusso, Machado, Lopes y Costa (2019) quienes encontraron una 
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correlación significativa entre la satisfacción del paciente y la atención recibida por 
el terapeuta, en el cual, los pacientes estaban satisfechos con su atención, 
particularmente en términos de la relación paciente-terapeuta. En la misma línea, 
López (2018) concluyo en su investigación que coexiste correspondencia con 
calidad recibido por el servicio y satisfacción al cliente (r=0.697), encontrando una 
correlación positiva y evidenciando que a mayor calidad recibido por el servicio va 
a ver mayor satisfacción del cliente. 
 Asimismo, Rustinsyah (2019), concluyo que, existía una analogía entre 
satisfacción manifestado por el usuario y calidad recibido en el servicio (rho=0.253) 
evidenciando una correlación baja, demostrando que la calidad recibido por el 
servicio y la satisfacción varía en función de los indicadores de calidad recibido por 
el servicio. Además, Moreno (2019) en su investigación correlacional concluyo que 
existía un grado de relación alto (r=0.77), implicando que el servicio se altera en 
proporción a la satisfacción manifestada por el cliente. Además, Maturrano (2019) 
en su investigación, evidencio una correspondencia entre satisfacción del usuario 
y la calidad recibida por el servicio (r=0.866), también encontró una relación alta 
entre la satisfacción y las dimensiones de calidad recibido por el servicio. 
 Por otro lado, los resultados tienen una relación con la teoría de las variables 
de calidad de servicio, así como lo mencionan Stanton, Etzel, y Walker (2007) y 
Villalba (2013) que la calidad del servicio lo va definir el cliente desde el contacto 
con el servicio y su posterior evaluación de acuerdo a sus expectativas y 
percepciones, es por ello, que siempre va existir un porcentaje que no se logrará 
satisfacer,  
En la misma línea, Maslow (1991); Turienzo (2016) y Elizalde, Martí y 
Martínez (2006) lo que indicaron que los usuarios solo lograran una completa 
satisfacción en la medida que se vayan satisfaciendo las otras necesidades 
básicas; para lo cual, el personal que brindan los servicios deben identificar 
adecuadamente las necesidades y priorizarlos de manera jerárquica para su 
atención.  
 Además, los resultados obtenidos tienen sentido a lo que mencionan 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1992) lo precisan como expectativa o deseos de 
un consumidor desde su perspectiva, brindando una opinión sobre la bondad de un 
servicio, en ese sentido, es de mucha importancia que el servicio ofrecido cumpla 
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las especificaciones que el usuario tiene como imagen de lo que ofrece la entidad; 
en la misma línea, Duque (2005) menciona que es la relación reciproca de 
complacencia de expectativas entre la organización y el cliente, esto es importante 
porque las entidades públicas deben realizar el esfuerzo por satisfacer las 
necesidades garantizando servicios de calidad hacia los ciudadanos, esto debe 
efectuarse con un gasto eficiente. 
 En ese contexto, para lograr un servicio de calidad es importante identificar 
los procesos y adaptar mejoras, para ello, un modelo que ayuda establecer una 
medida adecuada es el modelo servqual, el cual, se caracteriza en dimensiones 
como: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y componentes 
tangibles; por lo tanto, las entidades deben tener en cuenta estas dimensiones 
inclusive deberían estar en los procesos de atención para así cumplir con las 
expectativas de los usuarios y en consecuencia que ellos tengan una mejor 
percepción del servicio recibido. 
 Por último, los resultados logrados se relacionan con la teoría de calidad de 
servicio, es así que, Santofimio (2011) y Rodríguez (2013) coincidieron en que la 
teoría del servicio público busca un objetivo desde las necesidades sociales donde 
la parte fundamental es la planificación de parte de los gobernantes incluyendo a 
toda una población y legislación que deben estar adecuados al servicio público, en 
esta línea, la importancia de planificar en un estado es de prioridad, dicha 
planificación debe tener como objetivo cumplir las expectativas y necesidades de 
los ciudadanos y sobre todo con un gasto eficiente.   
 Prosiguiendo con los resultados referente al primer objetivo específico e 
hipótesis especifico, se encontraron evidencia estadística de relación positiva 
moderada entre calidad recibido por el servicio y la expectativa del usuario; esto se 
confirmó porque del total de participantes en el estudio, el 50,4% de los 
participantes afirmaron tener una expectativa alta; de ellos, el 36,0% afirmaron que 
la calidad recibido por el servicio fue eficiente y 12,0% afirmaron que la calidad 
recibido por el servicio fue regular; además, el 43,2% de los encuestados afirmaron 
tener una expectativa moderado; de ellos, el 5,6% indicaron que la calidad recibida 
por el servicio fue eficiente y el 26,4 % mencionaron que la calidad recibida por el 
servicio fue regular. En el mismo contexto, se puede corroborar mediante el 
coeficiente Rho de Spearman que resultó 0,62; finalmente, el nivel de significancia 
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fue inferior a 0,05 llegando a rechazar la hipótesis nula y aceptando la hipótesis 
alternativa. 
 En tanto, el resultado se puede confrontar con los estudios de Monge, 
Carvajal, Ledesma, y Valle (2019) concluyeron que, la variable satisfacción del 
cliente se encuentra relacionado a la calidad en el servicio en los restaurantes 
(r=0.884), también las expectativas del cliente son afectadas por las características 
de calidad de servicio, con una cota de significancia de 0.047. Por otro lado, Rojas 
(2017) en su estudio, concluyó que la satisfacción evidenciado en el usuario se 
encuentra relacionado con la calidad recibido por el servicio (r=0.859), además, 
encontró una correspondencia entre la calidad recibida por el servicio y 
expectativas (r=0.834) con una correlación positiva alta. 
 Además, los resultados obtenidos tienen una estrecha relación con las 
definiciones de satisfacción de las expectativas del usuario, por ello que Johnson y 
Fornell (1991); Kotler y Keller (2012) y Morales y Hernández (2014) indicaron que 
las expectativas pueden ir en contra o cumplirlas de acuerdo a su estado emocional, 
actitud y la información acumulada que tiene el usuario respecto a un servicio; por 
su parte, Morillo y Morillo (2016) mencionan que para satisfacer las expectativas se 
debe cumplir o adaptar el servicio de acuerdo a lo solicitado y cumpliendo toda las 
características esperadas por el usuario. 
Asimismo, Chiesa, Petruzziello, Mariani, y Guglielmi (2020) mencionan que 
las expectativas son estándares de comparación a partir de experiencias previas 
para confirmar si un servicio cumple o supera las expectativas en consecuencia 
lograr la satisfacción; en consecuencia, las definiciones tienen su implicancia en los 
resultados obtenidos por las diferentes características mencionadas sobre un 
producto, lo cual, conlleva a incrementar las expectativas sobre un servicio, para 
luego hacer comparaciones si un servicio cumplió o supero las expectativas de los 
usuarios . 
  En la misma línea, con los resultados referente al segundo objetivo 
específico e hipótesis especifico, se encontraron evidencia estadística de relación 
positiva considerable entre calidad de servicio y la percepción del usuario; esto se 
confirmó porque del total de participantes en el estudio, el 33,6% de los usuarios 
que participaron en el estudio afirmaron tener una percepción alta; de ellos, el 
28,8% afirmaron que la calidad recibido por el servicio fue eficiente y el 2,4% 
25 
 
afirmaron que la calidad recibido por el servicio fue regular; además, el 49,6% de 
los encuestados afirmaron tener una percepción moderado; de ellos, 10,4% 
mencionaron que la calidad de servicio recibida fue eficiente y 33,6% mencionaron 
que la calidad de servicio recibida fue regular. En el mismo contexto, se puede 
corroborar mediante el coeficiente Rho de Spearman que resultó 0,60; finalmente, 
la cota de significancia fue inferior a 0,05 llegando a rechazar la hipótesis nula y 
aceptando la hipótesis alternativa. 
Por consiguiente, los resultados se pueden confrontar con los estudios de 
Abbasi, Zarei, Bagherzadeh, Dargahi, y Farrokhi (2019) quienes concluyeron que 
los pacientes en sus vistas a las clínicas percibieron una buena calidad del servicio 
(58%), las percepciones más positivas de los pacientes se relacionaron con la 
calidad de la consulta médica, los costos del servicio, los procesos de admisión y 
la provisión de información al paciente.  
Asimismo, Maggi (2018) destacó que los usuarios evidenciaron una 
percepción con valoración baja (0.157) en tanto, los usuarios se sentían 
insatisfechos referente a la atención en los servicios del Hospital, donde 
mencionaron que el servicio recibido no brindaba la plena seguridad al paciente y 
la calidez en el trato era deficiente. 
En tanto, los resultados obtenidos tienen una estrecha relación con las 
definiciones de percepción del usuario, es así que, Schiffman y Lazar (2010) indican 
que la percepción tiene una relación directa con las expectativas desde un conjunto 
de sucesos que generan diversas valoraciones por un servicio que logra satisfacer 
necesidades, es por ello, que el servicio brindado debe cumplir con todas las 
características ofrecidas y que fueron los que elevaron las expectativas del usuario, 
para que finalmente tenga una evaluación eficiente sobre el servicio recibido. 
En el mismo contexto, con los resultados referente al tercer objetivo 
específico e hipótesis especifico, se encontraron evidencia estadística de relación 
positiva considerable entre calidad de servicio y la complacencia del usuario; esto 
se confirmó porque del total de participantes en el estudio, el 57,6% de los usuarios 
que participaron en el estudio afirmaron tener complacencia alta; de ellos, el 41,6% 
afirmaron que la calidad de servicio fue eficiente y el 13,6% indicaron que la calidad 
de servicio fue regular; igualmente, el 34,4% de los usuarios encuestados afirmaron 
tener una complacencia moderado; de ellos, el 27,2% mencionaron que la calidad 
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de servicio obtenido fue regular. Además, se puede corroborar mediante el 
coeficiente Rho de Spearman que resultó 0,75; finalmente, el nivel de significancia 
fue inferior a 0,05 llegando a rechazar la hipótesis nula y aceptando la hipótesis 
alternativa 
 En consecuencia, los resultados se pueden confrontar con los estudios de 
Molina (2019) evidencio que existía una concordancia entre la complacencia del 
cliente y calidad del servicio (rho=0.796) demostrando una correlación positiva alta. 
Asimismo, Pérez (2018) sostuvo que, la complacencia evidenciado en el usuario se 
encuentra relacionado a la calidad de servicio en los consultorios externos 
(rho=0.750) con una correlación positiva considerable.  
 Además, los resultados obtenidos tienen una estrecha relación con las 
definiciones de complacencia del usuario, es así que, Thanh y Nguyen (2020); 
Golos y Tekuzener (2019) mencionan que la complacencia es la respuesta 
emocional entre las expectativas y la percepción de lo recibido, estas pueden ser 
desde una percepción personal o evaluación general de la experiencia de utilizar 
un servicio en el tiempo; en ese sentido, es el resultado de todo los procesos de 
atención del servicio que tiene la entidad, en el cual, el usuario compara las 
características ofrecidos por el servicio, para luego brindar una evaluación personal 



















Se determinó el coeficiente Rho de Spearman positiva alta de 0.76, evidenciando 
una correlación estadísticamente significativa, entre la calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020.  
Segunda: 
Se estableció el coeficiente Rho de Spearman positiva considerable de 0.62, 
evidenciando una correlación estadísticamente significativa, entre la calidad de 
servicio y la expectativa del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020.  
Tercera: 
Se estableció el coeficiente Rho de Spearman positiva considerable de 0.60, 
evidenciando una correlación estadísticamente significativa, entre la calidad de 
servicio y la percepción del usuario en el Ministerio de Economía y Finanzas 2020.  
Cuarta:  
Se estableció el coeficiente Rho de Spearman positiva considerable de 0.75, 
evidenciando una correlación estadísticamente significativa, entre la calidad de 





















Debido a que el 17,6% de los participantes en el estudio afirmaron que la calidad 
recibido por el servicio es deficiente; se recomienda al director de la dirección 
general realizar la gestión para simplificar los procesos de trámites y el registro de 
información en los aplicativos informáticos en el Ministerio de Economía y Finanzas. 
Segunda: 
Del total de encuestados, el 6,4% afirmaron tener una expectativa bajo; se 
recomienda al director de la dirección general realizar la modernización en los 
diferentes canales de atención en el Ministerio de Economía y Finanzas. 
Tercera: 
Del total de encuestados, el 16,8% afirmaron tener una percepción bajo; se 
recomienda al director de la dirección general realizar la gestión de indicadores de 
los tiempos de respuestas a las solicitudes y/o requerimientos de los usuarios en el 
Ministerio de Economía y Finanzas. 
Cuarta:  
Del total de encuestados, el 8,0% afirmaron tener una complacencia bajo; se 
recomienda al director de la dirección general realizar continuamente estudios de 
satisfacción para la mejora de los procesos de atención de los servicios que brinda 
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN 
DE USUARIO EN EL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS 
Estimado (a) señor(a) agradezco su valiosa colaboración. La presente encuesta se realiza con fines 
académicos con el objetivo de obtener información sobre la calidad de servicio y satisfacción. Sus 
respuestas son totalmente confidenciales. 
INSTRUCCIONES:  
Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X la 
respuesta que usted crea conveniente.  
Escala 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 
CARACTERISTICAS DE CALIDAD DE SERVICIO 






El Ministerio cuenta con equipamiento moderno y 




Las instalaciones físicas del Ministerio donde 
usted recibe el servicio son cómodas y atractivas 




El personal que le brinda el servicio tiene aspecto 
adecuado.           
Materiales 4 
El material que le brindan para la atención del 
servicio (material informativo, documentos, etc.) 
son de fácil entendimiento.           
Fiabilidad 
Puntualidad 5 
El Ministerio cumple sus servicios en el tiempo que 
lo prometen hacer.           
Confianza 6 
Cuando usted tiene un problema, el personal del 
Ministerio muestra interés en solucionarlo.           
Libre de error 7 El Ministerio le brinda un servicio libre de errores.           
Confianza 8 
El tiempo que le brindan para atender sus 
consultas es el adecuado.           
Capacidad  
de respuesta 
Precisión en el 
trámite 
9 
El personal del Ministerio le informa en cuanto 
tiempo serán desempeñados los servicios que 




El personal del Ministerio le brinda información 




El personal del Ministerio está capacitado para 
responder sus consultas.           
Seguridad 
Confianza 12 
El comportamiento del personal le inspira 
confianza.           
Amabilidad 13 
El personal del Ministerio es amable y cortes con 




El personal del Ministerio está dispuesto a 





El personal del Ministerio le brinda una atención 
personalizada.           
Comprensión 16 
En el Ministerio se preocupan y comprenden sus 




El personal le explica con detalle los 




Los horarios de atención del Ministerio son los 





CARACTERÍSTICA DE SATISFACCIÓN DE USUARIO 
Dimensiones Indicadores Nº ÍTEM 1 2 3 4 5 
Expectativa 
Servicio general recibido 1 
En una primera impresión, cree que la 
institución le brindará un buen servicio.           
Servicio general recibido 2 
Le parece cómodos y adecuados los 
ambientes donde recibirá la atención.           
Servicio general recibido 3 
A primera impresión el personal del 
Ministerio le da confianza al momento 
de brindarle un buen servicio           
Trato esperado por el 
personal 
4 
Piensa que la atención del personal en 
el Ministerio será satisfactoria.           
Fiabilidad 5 
Cree que el servicio que usted solicita 
será atendido dentro del plazo 
programado.           
Fiabilidad 6 
Cree que será satisfactorio el servicio o 
trámite que realizará           
Fiabilidad 7 
Considera que serán complejos los 
procedimientos para la atención  
del servicio solicitado.           
Percepción 
Servicio general recibido 8 
Ha notado mejoras respecto a los 
servicios recibidos anteriormente.           
Servicio general recibido 9 
Considera que el Ministerio le brindó 
sus servicios en ambientes confortables  
y adecuados.           
Trato recibido por el 
personal 
10 
El personal del Ministerio se preocupó 
de que usted esté satisfecho por el 
servicio recibido.           
Trato recibido por el 
personal 
11 
El personal del Ministerio se preocupó 
por mejorar la atención de sus quejas o 
reclamos           
Servicio recibido por el 
tramite 
12 
El servicio que recibió al realizar sus 
trámites es rápido y eficiente           
Servicio recibido por el 
tramite 
13 
El servicio que recibió le demandó más 
tiempo que el esperado           
Servicio recibido por el 
tramite 
14 
La documentación que le proporciono 
el Ministerio en respuesta al servicio 
solicitado es clara y precisa.           
Complacencia 
Satisfacción general 15 
Se siente complacido con el servicio 
que le brinda el Ministerio           
Satisfacción general 16 
Se siente bien atendido por parte del 




El servicio recibido cumple con lo que 




Se siente complacido con la imagen 











Anexo 3: Calculo de la muestra 
Fórmula utilizada: 
N: Tamaño de la población. 
Z: Es la desviación del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza 
deseado (95% nivel de confianza). 
e:  Es el margen de error máximo. 
p: Probabilidad favorable. 







339 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
(399 − 1) ∗ (0.07)2 + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 125 
 
Anexo 4: Validez de instrumento 
Prueba binomial 








J1 Grupo 1 1 36 1,00 ,50 ,000 
Total  36 1,00   
J2 Grupo 1 1 36 1,00 ,50 ,000 
Total  36 1,00   
J3 Grupo 1 1 32 ,89 ,50 ,000 
Grupo 2 0 4 ,11   







Anexo 5: Confiabilidad 
Resumen de procesamiento de datos 
 N % 
Casos Válido 18 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 18 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 
Estadísticos de fiabilidad 
 
Variable Alfa de Cronbach N de elementos 
Calidad de servicio ,955 18 
Satisfacción del usuario ,947 18 
 
 















































Anexo 7: Base de datos instrumentos 
Calidad de servicio 
Nº P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 
1 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 2 3 4 4 4 
2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
3 4 4 4 5 3 4 3 4 2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 
4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 4 1 2 3 1 2 2 4 4 4 3 4 2 3 2 
6 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 
7 3 3 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
8 4 5 5 5 1 2 3 1 1 1 2 3 3 1 5 1 1 5 
9 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
10 2 3 4 2 1 4 2 2 2 3 4 4 5 4 4 2 3 3 
11 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
13 4 4 5 5 3 3 4 5 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 
14 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
15 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
16 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
17 2 3 5 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 
18 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
19 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
21 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
23 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 3 3 3 3 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
27 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
30 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
31 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
32 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
33 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
34 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 
36 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 
37 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
39 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
40 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 2 3 3 4 3 4 4 
41 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
42 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 
43 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 
44 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
45 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 2 3 3 4 3 4 4 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
50 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
51 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 
52 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
53 3 3 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
54 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 
55 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
57 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 3 3 3 
58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
59 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 
62 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
64 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 3 3 3 3 
65 3 3 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
67 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
68 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
69 2 3 4 2 1 4 2 2 2 3 4 4 5 4 4 2 3 3 
70 2 3 5 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 
71 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 
72 4 5 5 5 1 2 3 1 1 1 2 3 3 1 5 1 1 5 
73 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
43 
 
Calidad de servicio 
Nº P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 
74 4 5 5 4 1 2 3 1 2 2 4 4 4 3 4 2 3 2 
75 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
76 2 3 4 2 1 4 2 2 2 3 4 4 5 4 4 2 3 3 
77 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
78 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
79 3 3 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
80 4 5 5 5 1 2 3 1 1 1 2 3 3 1 5 1 1 5 
81 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
82 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
83 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 
84 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
85 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
86 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 
87 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
88 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
90 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
92 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 
93 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 
94 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
95 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
98 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
99 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 
101 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
102 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
103 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 
104 4 5 5 4 1 2 3 1 2 2 4 4 4 3 4 2 3 2 
105 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 
106 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 2 3 3 4 3 4 4 
107 4 4 5 5 3 3 4 5 3 4 4 4 5 4 5 3 4 3 
108 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
109 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
110 3 3 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
111 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 
112 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
113 4 4 4 5 3 4 3 4 2 4 5 4 4 4 4 3 4 5 
114 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
115 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
116 2 3 5 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 
117 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
118 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
119 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 2 3 4 4 4 
120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
121 4 4 4 4 3 3 4 4 3 5 4 4 5 4 3 3 3 3 
122 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 
123 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 
124 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 












Satisfacción de usuario 
Nº P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 
1 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
3 4 3 4 4 2 3 5 4 3 4 4 2 5 4 3 4 3 4 
4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
5 4 5 5 5 5 5 3 2 3 2 2 5 5 3 3 3 3 2 
6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 
7 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 
8 2 5 3 3 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 
9 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
10 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 
11 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
12 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 
13 3 4 4 2 2 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 5 
14 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
15 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
16 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
17 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
19 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
22 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
23 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
25 4 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 
26 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
27 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
31 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
32 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 
33 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 
34 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
35 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 
36 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
38 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
40 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 4 3 2 
41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
42 2 2 1 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 
43 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 
44 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
45 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 4 3 2 
46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
48 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
50 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
51 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 
52 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
53 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 
54 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
56 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
57 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 
58 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
59 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 
60 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
62 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 
63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
64 4 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 
65 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
66 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
67 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
68 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
69 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 
70 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
71 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 
72 2 5 3 3 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
74 4 5 5 5 5 5 3 2 3 2 2 5 5 3 3 3 3 2 
75 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 
76 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
45 
 
Satisfacción de usuario 
Nº P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 
78 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
79 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 
80 2 5 3 3 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 
81 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
82 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
83 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
85 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
86 2 2 1 1 1 1 1 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 
87 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 
88 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 
89 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
90 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 
91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
92 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 
93 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 
94 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 
95 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
97 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
98 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 
99 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
100 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
101 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
102 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
103 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 
104 4 5 5 5 5 5 3 2 3 2 2 5 5 3 3 3 3 2 
105 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 1 1 1 
106 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 4 3 2 
107 3 4 4 2 2 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 5 
108 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 
109 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
110 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 3 3 4 3 3 
111 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
112 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
113 4 3 4 4 2 3 5 4 3 4 4 2 5 4 3 4 3 4 
114 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
115 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
116 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 
117 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 
118 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
119 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
120 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
121 4 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 4 4 4 
122 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
123 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
124 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
125 3 4 4 2 2 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 5 
 
 
